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CONCEPT “STRESS’ AMONG CALL CENTER’S OPERATORS  
Kuvaeva I.O. 
Ural Federal University, Ekateruinburg  
Abstract. The results of complex analysis devoted to stress representations (concept) between IT 
operators (n=138) are discussed. Field and structural-content organization of concept was researched by di-
rected associative experiment. The main indicators of the concept were "nervous", "tense", "irritable", 
"tired". The increased intensity of sensory and emotional impressions in the structure of concept was demon-
strated. The prevalence of generalized characteristics of stress over professional-specific features in the 
views of operators was revealed. 
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Аннотация. Представлены результаты эмпирического исследования особенностей проявле-
ния выгорания и преодолевающего поведения у представителей инновационного монотонного труда. 
Получены данные о сформированности эмоционального истощения и деперсонализации у операторов 
в сочетании с высокой профессиональной успешностью. Выявлена конструктивная направленность 
преодоления стресса у персонала контакт-центра. Установлено, что конструктивные стратегии спо-
собствуют поддержанию профессиональной успешности и «защищают» от развития эмоционального 
истощения и деперсонализации. 
Ключевые слова: синдром выгорания, копинг-стратегии, IT-компания, оператор, контакт-
центр, монотонный труд, инновационные профессии 
 
Развитие постиндустриального общества привело к смене форм производства на базе массо-
вой компьютеризации труда (Организационная, 2014) и возникновению новых уникальных по своему 
содержанию и организации видов трудовой деятельности. Сотрудники контакт-центров как предста-
вители инновационных профессий (Барабанщикова, 2016) интенсивно взаимодействуют с клиентами 
посредством телекоммуникационных средств связи и компьютерных технологий в условиях совре-
менных сервисных организаций. Эмоционально-насыщенная работа в сочетании с монотонностью 
нагрузок в динамичной информационной среде приводит к развитию профессионального стресса 
(Барабанщикова, 2016; Куваева, 2012) у операторов и его негативных психологических последствий. 
Постиндустриальные организации, ориентированные на круглосуточное обслуживание потребителей, 
подвергаются постоянным потерям трудовых ресурсов из-за повышенной напряженности деятельно-
сти сотрудников. 
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Синдром выгорания относится к числу феноменов профессионально-личностной деформаций 
и представляет собой многомерный конструкт. Вследствие переживания хронического стресса в 
коммуникативных профессиях «выгоревший» сотрудник характеризуется эмоциональной опусто-
шенностью, циничным отношением к реципиентам взаимодействия и низкой профессиональной са-
мооценкой. На наш взгляд, сложившаяся традиция исследования соотношения особенностей синдро-
ма выгорания и совладающего поведения является достаточно информативной, поскольку проясняет 
«линии развития» симптомов выгорания в зависимости от применения конкретных стратегий пре-
одоления. 
В психологической литературе представлены исследования, посвященные анализу проявле-
ний симптомов выгорания и их взаимосвязей с копинг-стратегиями на выборке сотрудников контакт-
центров. Исследование телекоммуникационных операторов, проведенное Е.Н. Бочкаревой (Бочкаре-
ва, 2016), продемонстрировало отрицательные связи адаптивных копинг-стратегий и выгорания, а 
также положительные связи между дезадаптивными стратегиями и синдромом выгоранием. Подоб-
ные результаты получены на группе специалистов банковского обслуживания: эмоциональное исто-
щение взаимосвязано со стратегией «дистанцирование», переживание чувства профессиональной 
успешности обеспечивается через запланированное разрешение проблемы, эмоциональный самокон-
троль и положительную переоценку трудной ситуации (Куваева, Файзуллина, 2013). В другом иссле-
довании утверждается, что развитию эмоционального выгорания операторов телекоммуникационно-
го контакт-центра способствует неудовлетворительный уровень адаптационного потенциала и пове-
денческой регуляции (Шамардина, 2017). Представленные результаты сфокусированы на оператор-
ских центрах в сфере мобильной связи и банковского обслуживания, специфика которых проявляется 
в содержательно простой услуге и короткой длительности разговора с потребителем. Однако мало-
разработанным остается вопрос о проявлениях синдрома выгорания и особенностях совладающего 
поведения у сотрудников контакт-центров, предоставляющих технически сложные продукты и пред-
лагающие длительные разговоры с клиентом. 
Цель данного исследования – анализ особенностей проявления синдрома выгорания и преодо-
левающего поведения у операторов IT контакт-центра. 
Выборка. Участниками исследования стали 138 сотрудников ведущей IT-компании России: 58 
женщин и 80 мужчин в возрасте от 19 до 35 лет. Средний стаж работы операторов на момент иссле-
дования составил 10 месяцев. 
Психодиагностический инструментарий. Для определения выраженности симптомов выго-
рания и стратегий преодоления применялись следующие методики. 
1. Стандартизированный опросник «Профессиональное выгорание» К. Маслач (в адапта-
ции Н.Е. Водопьяновой, Е.С. Старченковой), выявляющий чувства и переживания человека, связан-
ные с трудовой деятельностью (Водопьянова, Старченкова, 2005). Синдром выгорания диагностиру-
ется в случае высоких показателей эмоционального истощения/деперсонализации и низких проявле-
ниях персональной успешности. 
2. Стандартизированный опросник «Стратегии преодоления стрессовых ситуаций» С. 
Хобфолла (в адаптации Н.Е. Водопьяновой и Е.С. Старченковой), определяющий модели и привыч-
ные стратегии преодолевающего поведения (Водопьянова, 2009). Конструктивность преодолевающе-
го поведения понимается как преобладание активных и просоциальных стратегий над пассивными и 
асоциальными (там же). 
Для анализа полученных данных использовались методы статистической обработки данных: 
описательная статистика для выявления выраженности исследуемых показателей, кр. корреляции r 
Пирсона для определения взаимосвязей между симптома выгорания и копинг-стратегий, кр. t Стью-
дента для оценки различий между показателями у операторов разных подгрупп. 
Выраженность синдрома выгорания и стратегий преодоления стресса у операторов. По 
всей совокупности собранных данных установлено, что симптомы «эмоциональное истощение» и 
«деперсонализация» характеризовались средним уровнем выраженности, профессиональная успеш-
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ность сформирована на высоком уровне. Показатели исследуемых копинг-стратегий в соответствии с 
нормативными значениями относились к диапазону средней выраженности. Наиболее востребован-
ными стратегиями у операторов оказались просоциальные способы («вступление в социальный кон-
такт» и «поиск социальной поддержки»), осторожные действия и активное ассертивное преодоление; 
наименее используемыми - асоциальные действия. В целом, конструктивность стратегий преодоле-
вающего поведения у операторов характеризуется как высокая (mean=1.33± 0.34). 
Различия синдрома выгорания и стратегий преодоления в зависимости от специализации и 
пола оператора. Сравнительный анализ исследуемых показателей у операторов по приему входящих 
звонков и исходящего обзвона выявил достоверные различия по шкале «редукция персональных до-
стижений» (t=2.94, p=0.004), по остальным симптомам выгорания и копинг-стратегий значимых раз-
личий не установлено. Другими словами, сотрудники исходящего обзвона в большей степени испы-
тывают профессиональную успешность по сравнению с операторами, ожидающими обращений кли-
ентов. Повышенная редукция персональных достижений у сотрудников по приему входящих звонков 
связана с «пассивной позицией» сотрудника в условиях ограниченного времени для принятия реше-
ний. В свою очередь, специалисты исходящего обзвона общаются с клиентами в случае обдуманного 
решения и тем самым чаще переживают ощущение профессиональной успешности. 
Половых различий в проявлении симптомов выгорания не обнаружено. Женщины достоверно 
чаще использовали поиск социальной поддержки (p=0.000) и агрессивные действия (p=0.042) в раз-
решении трудных ситуаций, в то время как мужчины статистически чаще активизировали непрямую 
модель преодоления в виде манипулятивных действий при стрессе. 
Система взаимосвязей между симптомами выгорания и стратегиями преодоления стресса у 
операторов. Результаты корреляционного анализа по всей выборке продемонстрировали, что исполь-
зование конструктивных стратегий (активная и просоциальная модели преодоления) связаны со сни-
жением выраженности эмоционального истощения и деперсонализации. В частности, эмоциональное 
истощение развивается при недостаточной востребованности ассертивных действий (p=0.000); депер-
сонализация усиливается при отказе от поиска социальной поддержки (p=0.004), а также уменьшении 
активизации самостоятельности и недостаточной социальной активности (p≤0.01). Напротив, обра-
щение к неконструктивным способам совладания положительно соотносится с нарастанием проявле-
ний «эмоционального износа» и формированием негативного отношения к другим людям. Взаимо-
связь симптома «редукция персональных достижений» и стратегий преодоления характеризуется 
противоположным эффектом: активные действия оператора способствуют снижению чувства соб-
ственной неэффективности и укреплению положительной профессиональной самооценки (p=0.000). 
В свою очередь, неконструктивные преодолевающие копинги («импульсивные действия», «избега-
ние», «агрессивные действия») усиливают проявления редукции у персонала (p=0.000). Аналогичный 
характер взаимосвязей между проявлениями выгорания и преодолевающими стратегиями установлен 
в подгруппах респондентов в зависимости от операторской специализации. 
Таким образом, представленное исследование подтвердило подверженность IT-операторов 
развитию симптомов выгорания и выявило конструктивную направленность совладающего поведе-
ния. Переживание профессиональной успешности, активное и просоциальное преодоление являются 
психологическими ресурсами для снижения эмоционального истощения и деперсонализации у со-
трудников центров обслуживания клиентов. 
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Abstract. The results of empirical research devoted to the analysis of burnout symptoms and coping 
behavior among representatives of innovative routine work are discussed. The emotional exhaustion and de-
personalization combined with personal achievement have been characterized the operators. The coping be-
havior of workers has been defined as constructive. The active and social coping strategies were positively 
related to the emotional fullness, the personalization of contacts and personal achievement. 
Key words: burnout syndrome, coping strategies, it-company, operator, call center, routine work, in-
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Аннотация. В исследовании сравнивалось действие целевых и спонтанных приемов саморе-
гуляции функционального состояния на функционирование рабочей памяти. Исследование проведено 
на контингенте студентов-психологов, разделенных на экспериментальную (n=33, целевые приемы) и 
контрольную (n=27, спонтанные приемы) группы. Показан более сильный эффект целевых приемов 
саморегуляции в отношении скорости и точности выполнения заданий, который сочетается с субъек-
тивным ощущением меньшей усталости. Выявлены различия могут быть связаны с разной эффектив-
ностью мобилизации когнитивных ресурсов рабочей памяти при целевой и спонтанной саморегуля-
ции. 
Key words: functional state, self-regulation, cognitive resources, working memory 
 
Введение. Для выполнения задач повышенной трудности необходимо владеть действенными 
приемами психологической саморегуляции (ПСР) функционального состояния (ФС). Исследования 
выявили хорошие возможности ПСР в восстановлении функциональных ресурсов и показали целесо-
образность их применения в профессиональной и спортивной деятельности (Кузнецова и др., 2008; 
Прохоров, Чернов, 2011). Вместе с тем, практически отсутствуют данные о влиянии приемов ПСР на 
эффективность рабочей памяти (РП). Особую актуальность имеет проблема поиска средств повыше-
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